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Dewasa  ini  perkembangan  ekonomi  di  Indonesia  pada  umumnya 
berkembang dengan pesat.  Dalam rangka memenangkan persaingan ini para 
pemilik perusahaan berlomba-lomba untuk menerapkan strategi pemasaran 
yang paling jitu. Salah satu alternatif pendekatan yang saat ini mulai banyak 
digunakan  oleh  perusahaan  adalah  relationship  marketing  (RM), 
relationship  marketing merupakan  salah  satu  strategi  pemasaran  yang 
bertujuan  meningkatkan  kepuasan  pelanggan.  CV.  Rajawali  Plating 
Masindo sebagai salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa yaitu 
jasa  electroplating verzinc atau jasa pelapisan  zinc.  CV. Rajawali Plating 
Masindo  Sidoarjo  dalam  kurun  waktu  3 tahun  terakhir mengalami 
penurunan pesanan (order) dari tahun 2007-2009. Penelitian ini bertujuan 
untuk  menganalisis  pengaruh  relationship  marketing terhadap  kepuasan 
pelanggan CV. Rajawali Plating Masindo Sidoarjo.
Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan CV. Rajawali 
Plating Masindo Sidoarjo. Skala pengukuran menggunakan skala interval 
dan skala pembentukan menggunakan skala  semantic differential.  Teknik 
pengambilan  sampel  menggunakan  Non  Probability  Sampling dengan 
metode  Purposive  Sampling. Jumlah  sampel  yang  diambil  sebanyak 105 
pelanggan.  Data yang digunakan dalam penelitian ini  adalah data  primer 
dengan  menyebarkan  kuesioner  kepada  pelanggan  CV.  Rajawali  Plating 
Masindo Sidoarjo. Teknik analisis yang digunakan adalah SEM (Structural 
Equation Modeling) untuk melihat hubungan kausalitas antar faktor.
Hasil  pengujian  memperlihatkan  bahwa  relationship  marketing 
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan. 
xi




1.1. Latar belakang masalah
Dewasa  ini  perkembangan  ekonomi  di  Indonesia  pada  umumnya 
berkembang  dengan  pesat.  Dengan  kemajuan  tingkat  kehidupan, 
perusahaan-perusahaan  berlomba  untuk  mengisi  aktivitas  dan  roda 
perekonomian  dalam  pembangunan  di  Indonesia.  Dalam  rangka 
memenangkan  persaingan  ini  para  pemilik  perusahaan  berlomba-lomba 
untuk  menerapkan  strategi  pemasaran  yang  paling  jitu.  Karena  itu 
konsentrasi  pemasaran tidak lagi  sekedar  bagaimana  produk itu  sampai 
kepada  pelanggan  tetapi   lebih  fokus  kepada  apakah  produk  itu  telah 
memenuhi  keinginan  konsumen,  sehingga  dapat  memberikan  kepuasan 
terhadap konsumen. 
Untuk mencapai tujuannya, setiap perusahaan mengarahkan kegiatan 
usahanya  dalam  memberikan  layanan  jasa  yang  dapat  memberikan 
kepuasan  pelanggan  sehingga  dalam jangka panjang dapat  memberikan 
keuntungan. Salah satu alternatif pendekatan yang saat ini mulai banyak 
digunakan oleh perusahaan adalah relationship marketing (RM) yaitu suatu 
pendekatan dan pengembangan serta pemeliharaan hubungan baik jangka 
panjang  antara  perusahaan  dengan  pelanggan,  supplier,  maupun 
distributor.  Dalam  industri  disektor  jasa  pendekatan  relationship 
marketing ini cocok digunakan pada strategi pemasaranya, hal ini sesuai 
1
2dengan sifat dari jasa itu sendiri.  Relationship Marketing itu sendiri dapat 
dilakukan  dalam  berbagai  bentuk,  salah  satu  bentuk  relationship 
marketing,  yaitu  yang  ada  dalam  penelitian  Yau  et.al.,(1999)  dalam 
Prasasti,  dkk  (2003).  Dimana  Yau  menggunakan  empat  dimensi 
relationship  marketing yang  dilakukan  perusahaan  untuk  mengukur 
kinerja perusahaan. 
Bentuk relationship marketing tersebut mencakup pertalian, empati, 
timbal balik, dan kepercayaan. Pertalian merupakan usaha yang dilakukan 
perusahaan untuk membangun hubungan yang erat dengan pelanggan (Yau 
et.al.,  1999 dalam Sugeng,  2004).  Empati  (Golis,  1993 dalam Sugeng, 
2004)  adalah  pendekatan  dengan  memahami  pelanggan  secara  baik 
melalui  kemampuan  untuk  menangkap  atau  memahami  sudut  pandang 
orang lain. Timbal balik adalah salah satu dimensi relationship marketing 
yang menyebabkan salah satu pihak mengembalikan atas apa yang telah 
didapat atau memberikan sepadan dengan yang diterimanya (Yau  et.al., 
1999 dalam Prasasti, dkk, 2003). Sedangkan pengertian kepercayaan lebih 
menekankan pada sikap individu yang mengacu pada keyakinan konsumen 
atas kualitas  jasa yang diterimanya (Garbarino & Johnson,  1999 dalam 
Prasasti,dkk, 2003).
Kepuasan  pelanggan  merupakan  strategi  jangka  panjang  yang 
membutuhkan  komitmen,  baik  dana  maupun  sumber  daya  manusia. 
Relationship  Marketing merupakan  salah  satu  strategi  pemasaran  yang 
bertujuan meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan yang baik 
 
3oleh  perusahaan  akan  membuat  konsumen  merasa  puas,  sehingga 
kepercayaan konsumen akan terbentuk. Hingga saat ini banyak perusahaan 
yang  berlomba  untuk  menciptakan  kepuasan  pelanggannya.  Karena 
kepuasan  konsumen  merupakan  hal  yang  penting  untuk  mencapai 
keberhasilan  dari  perusahaan.  Perusahaan  berasumsi  bahwa  pelanggan 
yang  puas  akan  memberikan  keuntungan  yang  lebih  bagi  perusahaan. 
Dengan kata lain, dijalin suatu kemitraan dengan pelanggan secara terus 
menerus  yang  pada  akhirnya  akan  menimbulkan  kesetiaan  pelanggan 
sehingga terjadi bisnis ulang.
Kebutuhan  dan  keinginan  pelanggan  merupakan  hal  penting  yang 
harus selalu mendapat perhatian dari sebuah perusahaan. Apabila badan 
usaha  mengerti  dan  dapat  memenuhi  segala  keinginan  dan  kebutuhan 
pelanggan, hal tersebut dapat menciptakan suatu keunggulan bersaing bagi 
perusahaan dibandingkan para pesaingnya.
Perkembangan industri yang semakin pesat terutama dalam industri 
logam. CV. Rajawali Plating Masindo sebagai salah satu perusahaan yang 
bergerak dibidang jasa yaitu jasa electroplating verzinc atau jasa pelapisan 
zinc.  Dimana  electroplating verzinc adalah pelapisan logam dari  logam 
satu di lapisi oleh logam lain, dengan bantuan listrik yang bertujuan untuk 
lebih  memperindah  atau  memperbaiki  logam.  Dalam  proses  pelapisan 
yang menggunakan pelapisan seng untuk memberikan perlindungan pada 
benda agar tidak cepat terkena korosi.
 
4Apabila melihat kenyataan di atas, maka tidak mengherankan bila banyak 
perusahaan yang berlomba untuk membangun usaha dibidang  jasa logam. 
Persaingan diantara perusahaan jasa logam, ini bisa dilihat dengan adanya 
berbagai  macam fasilitas  tambahan  yang  ditawarkan  setiap  perusahaan. 
Hal ini dilakukan karena adanya kenyataan bahwa konsumen yang tidak 
puas  terhadap  jasa  yang di  terimanya  akan  mencari  penyedia  jasa  dari 
perusahaan lain yang mampu memuaskan kebutuhannya.
Untuk  mendapatkan  kepercayaan  yang  besar  dari  masyarakat, 
perusahaan  harus  meningkatkan  kualitas  dirinya  dengan  melakukan 
perbaikan  pada  pola  kerja  maupun  pada  proses  pelayanan  terhadap 
pelanggan.  Berdasarkan  pengamatan  secara  langsung  yang  dilakukan 
peneliti  di  CV.  Rajawali  Plating  Masindo,  bahwa  perusahaan  sudah 
menjalin  hubungan  baik  dengan  pelanggannya,  misalnya  melakukan 
kunjungan  ke  perusahaan-perusahaan  pelanggan  ataupun  melakukan 
pembicaraan  via  telepon  setelah  memberikan  pelayanan  kepada 
pelanggannya. Hal tersebut merupakan upaya perusahaan untuk menjalin 
hubungan  jangka  panjang  dengan  para  pelanggannya  dan  untuk 
mendapatkan informasi  tentang kualitas pelayanan yang telah dilakukan 
oleh CV. Rajawali Plating Masindo kepada pelanggannya.
Sebagai  informasi,  berikut  data  order  dari  CV.  Rajawali  Plating 
Masindo  Sidoarjo  dalam  kurun  waktu  5  tahun  terakhir,  yaitu  sebagai 
berikut :
 
5Tabel 1.1 Data Order CV. Rajawali Plating Masindo






Sumber : Data CV. Rajawali Plating Masindo di Sidoarjo.
Pada  tahun 2005 jumlah  order  adalah  136 pelanggan,  pada  tahun 
2006 jumlah order meningkat menjadi 151 pelanggan, namun pada tahun 
2007 mengalami penurunan yaitu menjadi 147 pelanggan, 138 pelanggan 
pada  tahun 2008,  dan  pada  tahun 2009 kembali  mengalami  penurunan 
order  menjadi  131  pelanggan.  Terjadinya  penurunan  order tersebut 
dikarenakan  semakin  banyaknya  perusahaan  pesaing  yang  menawarkan 
jasa serupa dengan CV. Rajawali Plating Masindo.
Dari  hasil  wawancara  yang dilakukan dengan  beberapa  pelanggan 
yang ditemui di CV. Rajawali Plating Masindo yang merupakan pelanggan 
tetap  dalam penggunaan  jasa  electroplating  verzinc atau  jasa  pelapisan 
zinc dari  CV.  Rajawali  Plating  Masindo,  diperoleh  keterangan  bahwa 
service yang diberikan oleh CV. Rajawali Plating Masindo sudah cukup 
baik, namun dari sudut pandang ketepatan serta waktu yang dibutuhkan 
dalam  pengerjaan  masih  cukup  lama,  hal  ini  disebabkan  karena 
penggunaan  peralatan  yang kurang  modern.  Hal  tersebut  yang menurut 
para  pelanggan  harus  dapat  ditingkatkan  oleh  CV.  Rajawali  Plating 
Masindo.  Sehingga  dengan  demikian  apabila  telah  tepat  waktu  dengan 
 
6peralatan yang lebih modern akan menambah kepercayaan dari pelanggan 
untuk tetap menggunakan jasa dari CV. Rajawali Plating Masindo.
Agar CV. Rajawali Plating Masindo segera dapat bersaing dengan 
industri- industri lainnya maka diperlukan suatu strategi pemasaran yang 
baik.  Perusahaan  jasa  pelapisan  zinc merupakan  salah  satu  usaha  yang 
bergerak dibidang jasa, maka salah satu pendekatan yang cocok digunakan 
dengan  meningkatkan  kepuasan  konsumen  yaitu  strategi  relationship 
marketing,  hubungan tersebut  didukung oleh  Mudie  dan  Cottam dalam 
Tjiptono (1995:160) pada Prasasti,  dkk (2003) yang menyatakan bahwa 
kepuasan konsumen total tidak mungkun tercapai sekalipun hanya untuk 
sementara waktu. Namun upaya perbaikan dan penyempurnaan kepuasan 
dapat dilakukan dengan berbagai strategi. Adapun salah satu strategi yang 
dapat dipadukan dalam mencapai kepuasan konsumen adalah relationship 
marketing.  Dalam  menciptakan  kepuasan  pelanggan  seharusnya  CV. 
Rajawali  Plating  Masindo  dapat  memberikan   pelayanan  yang  sebaik-
baiknya  pada  pelanggan  dengan  cara  mengatasi  komplain  yang  terjadi 
dengan cara yang profesional dalam menciptakan kepuasan pelanggan.
Berdasarkan latar belakang tersebut di atas, maka timbul keinginan 
peneliti untuk mengadakan penelitian mengenai “  Pengaruh  Relationship 
Marketing  Terhadap  Kepuasan  Pelanggan  Di  CV.  Rajawali  Plating 
Masindo Di Sidoarjo ”
1.2. Perumusan Masalah
 
7Berdasarkan   latar  belakang masalah  yang telah  diuraikan  diatas, 
maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah  “Apakah Terdapat 
Pengaruh  Relationship  Marketing Terhadap  Kepuasan  Pelanggan  CV. 
Rajawali Plating Masindo Di Sidoarjo”.
1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar  belakang dan perumusan masalah di  atas,  maka 
penelitian  ini  bertujuan  untuk  menganalisis  Pengaruh  Relationship 
Marketing Terhadap Kepuasan Pelanggan CV. Rajawali Plating Masindo 
di Sidoarjo.
1.4. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai 
berikut :
1. Bagi perusahaan
Dapat  memberikan  masukan  dan  informasi  untuk  dapat  digunakan 
sebagai bahan pertimbangan dalam mewujudkan kepuasan konsumen.
2. Bagi Universitas
Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi perpustakaan dan 




8Sebagai  bahan  studi  perbandingan  antara  teori  yang  telah  diterima 
dengan kenyataan yang ada di lapangan.
4. Bagi Pihak Lain
Penelitian  ini  diharapkan  dapat  memberiakan  informasi  tambahan 
mengenai tanggapan konsumen akan layanan  jasa dimiliki oleh  CV. 
Rajawali Plating Masindo di Sidoarjo.
 
